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摘要 
在作出决策时个体常常依赖于各种各样的启发式信息特征，并不一定是信
息的核心特征。在这样的背景中，说服效果受到所谓的信息“包裹”影响，包
括信息来源以及信息呈现方式等等。危机总是在特定的社会环境下发生，社会
与媒介环境的发展正在大幅度地改变危机发生发展的现实实践。在新的传播环
境下研究与危机相关联的传播过程中的信源、信息、媒介等问题, 能够使企业
或组织面对危机时, 对危机有更深入、全面和准确的理解与认识，从而做出更
合理得应对。信息对人产生影响力通常决定于信息的四个因素：沟通者、信息
内容、传播渠道和听众。本研究从传播渠道（媒介形式）、沟通者（信息来
源）、信息内容（结果确定性）三个方面展开，探索在危机事件中信息的非核
心特征对人的影响力。本研究由两个实验组成，实验一研究在危机事件传播
中，媒介形式是否会对公众的危机反应产生影响，采用单因素被试间设计，实
验的媒介形式包括报纸、新闻网站、微博三种。实验二研究在社交媒体环境
下，信息来源、结果确定性是否会对公众的危机反应产生影响，实验采用3（信
息来源：个人、第三方权威组织、媒体）*2（结果确定性：确定、不确定）被
试间设计。研究结果显示：媒介形式对公众危机反应的影响仅作用于组织声誉
的情感吸引力方面，报纸的影响力显著高于网站新闻。消息来源作用力的不同
体现在组织声誉和二次危机反应上。相比于个人信源，媒体信源传递的信息对
组织声誉的产品和服务评价破坏力更大。就二次危机反应，也就是负面口碑意
向而言，权威组织与个人之间存在显著差异，权威组织显著高于个人。相比于
危机还没调查清楚的不确定信息，结果确定的危机信息更易造成愤怒、蔑视、
反感的外部归因依赖情绪。除外部归因依赖情绪外，确定结果的危机和结果还
没确定的信息对公众其他危机反应的影响没有显著差异。消息来源和结果确定
性交互作用不显著。 
关键词：危机传播；信息特征；公众危机反应 
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Abstract 
Individuals when making decisions often rely on the characteristics of all kinds 
of heuristic information which is not necessarily the core characteristics of 
information. Persuasion is affected by the so-called information "package"，including 
information form，information source，information context and so on. With the 
development of network technology，Crisis management is facing new challenges. 
By studying source, information and medium that is associated with the crisis 
communication process，the enterprise or organization can deal with the crisis better 
in the face of crisis. Classical crisis communication theories neglect the role of the 
medium and focus mainly on the interplay between crisis type and crisis 
communication strategy. Building on the recently developed “Social-Mediated Crisis 
Communication Model” we contrast effects of medium(newspaper VS website VS 
weibo) in the first experiment and the effects of source (user VS government 
organization VS media)and message realibility (confirm VS unconfirm) in the second 
experiment. Using food safety crisis as crisis scenario, results indicated medium 
effects on organization emotional appeal.Crisis communication via website resulted in 
a higher organization emotional appeal than crisis communication in the newspaper. 
Results indicated source effects on organization repatation and second crisis reaction. 
User-generated messages resulted in a higher repatation than media-generated 
messages. second crisis reaction was stronger in government organization -generated 
messages than user-generated messages.The public reactions did not vary according 
to message realibility,except external-attribution-dependent crisis emotions.public 
were more anger,contempt and disgust in confirm messages than unconfirm messages. 
 
Key words:Crisis Communication;Information Characteristic;Public Crisis Responses 
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引言 
危机是对不可预测事件的知觉,如果处理方式不当,会威胁利益相关者的期
望，对组织造成负面后果。网络的发展使信息快速传播，企业危机面临着新的
生存环境。企业危机事件通过新闻报道、微博传播、论坛讨论等各种方式进入
公众视野，为企业危机沟通带来了新的挑战。网络环境中纷繁的信息传播特
征，也使公众受到危机的影响更加复杂，准确评估危机对公众造成的影响是企
业正确管理危机的前提。 
信息呈现方式和个体对信息的解读之间的关系一直是心理学基础研究之
一。个体在作出决策时，受到各种各样的启发式信息特征的影响，并不一定是
信息的核心特征。在这样的背景中，说服效果受到所谓的信息“包裹”的影
响，包括信息来源以及信息呈现方式等。（杜志刚，2011）也就是说，个体被
信息影响时，不仅仅是被信息携带的主要内容意义影响，信息的载体、信息来
源等边缘性信息特征同样会对个体行为造成影响。 
现有的危机传播研究多是聚焦于不同危机类型对企业的影响，企业应该采
取哪些危机应对策略，以及危机事件后组织如何进行修复等。（万广圣，
2014）大量的以往研究证实了危机类型、危机起源等危机信息主要线索对公众
危机反应的影响，但国内很少有研究将“危机”剥离，仅从负载危机的信息特
征出发，研究这些边缘性信息特征会对公众危机反应的影响。 
首先，鉴于网络媒体的发展，危机建构和传播的媒介环境发生了改变，公
众获取危机信息的媒介渠道越来越丰富，不仅能通过传统媒体，还可以通过网
络新闻、社交媒体等各种媒介形式。那么，当危机信息相同时，是否仅仅因为
承载信息的媒介形式不同就能造成公众不同的危机反应，哪种媒介形式传递的
危机信息对公众的影响力最大，最易破坏公众对组织的态度，引发公众负面口
碑等行为意向。 
其次，网络媒体发展，尤其是在社交媒体环境下，人人都是信息源，公众
可能从任一信息源处获得危机信息。那么，公众是否会因为提供危机信息的
“人”不同，而产生不同危机反应，企业应该尤其注意哪种信源上传递的危机
信息。
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最后，网络环境下，各种信息庞杂，危机信息极有可能在调查结果还未公
布、危机结论尚未确定的情况下被传播开来。这些尚未调查清楚的事件是否会
对企业造成影响，影响程度与结果明确的危机是否有差异，企业是否需要对调
查中的危机事件进行回应。 
带着这三个疑问，我们展开本研究。 
1研究背景和研究意义 
网络媒体在全球范围内迅猛发展，人们的行为因网络媒体而发生剧烈变
化。《第36次中国互联网发展状况报告》显示，截止到2015年6月，我们网民规
模达到6.68亿，互联网普及率为48.8%。网络新闻作为信息获取类的重要应用，
使用率仅次于即时通信，排在第二位，网民使用率高达83.3%。除了传统的门户
网站、专业新闻网站外，即时通信工具、社交媒体也都利用其用户基础来推送
新闻。网络媒体成为公众获取信息、交流信息非常重要的渠道。相比于传统媒
体，网络媒体互动性强、个性化强、高即时性、高智能化的特点，加剧了公众
对它的依赖。 
危机发生在特定的社会环境下, 危机发生发展的现实实践正因社会与媒介
环境的发展而大幅度地改变。（向来武，王朋进，2013）随着网络媒体的发展，
网络媒体在危机建构中扮演着越来越重要的角色。在危机事件中，人们越来越
多得将时间和精力花在网络媒体上，如马航事件、昆明暴恐事件等。苏平
（2012）对国内企业危机的网络传播进行研究，在研究中指出从2002 年开始我
国互联网开始快速发展，公众通过网络更加及时地获取危机信息。研究结果显
示，从2005 年开始有关企业危机的博客篇数逐年增长，2010年比2005年增长了
接近80倍。博客在企业危机事件传播中的比重迅速提升。 
网络媒体的发展，使传统的以危机组织为主体的传播方式从客观上瓦解
了，这样的客观事实为从传播角度研究危机提供了基础。理论意义上，在新的
传播环境下，重新理解危机传播研究的基本问题, 将有助于形成更全面更完善
的危机传播研究范式。现实意义上，研究与危机相关联的传播过程中的信源、
信息、媒介等问题，能够帮助企业或组织面对危机时, 更深入、全面和准确地
理解与认识危机，在实践中有更科学的理论和方法指导危机应对。（向来武，王
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朋进，2013） 
传播学家麦克卢汉认为，媒介带给个人与社会的影响并不在于媒介传递的
内容是什么，媒介形态本身就是一种重要的信息内容，媒介即是讯息，内容和
载体是不可分离的。（胡翼青，2011）国内学者指出，尽管媒体在危机事件的
传播和沟通中扮演着非常重要的角色，但危机领域现有的研究主要集中在公众
对危机事件的反应、企业危机应对策略等，缺少不同媒体的影响机制和公众面
对不同媒体报道信息时的心理反应的研究( 吴思，2013)。随着网络媒体的发
展，近年来国外研究开始关注媒介形式对危机沟通的影响（Jin，Liu, 2010; 
Schultz Utz, 2011；Sonja Utz，2013），并由此发展出一套危机沟通理论—
—The Social-mediated Crisis Communication Model （简称SMCC）（Sonja 
Utz，2013）。在国内，媒介形式在危机沟通中对受众的影响的实证研究尚未开
展，危机传播中媒体使用的研究多是描述性的。因而本文研究目的之一在于，
验证在国内网络媒体环境下，媒介形式是否会对公众危机反应造成影响。并将
SMCC理论引入国内，以改善国内在媒体危机沟通领域理论缺乏的现状。 
从传播角度分析，网络媒体的发展使传播的深度与广度被拓宽，打破了传
统媒体在时间空间上的许多限制。网络媒体的发展，不仅使得危机信息的传播
渠道发生了变化，沟通者、信息特征等也发生了根本性转变。 
在社交媒体环境下，人人都能成为信息源。通过微博、论坛、帖子等网络
媒体，公众可以在任何时间地点传递对于危机事件认知和态度的信息；专家、
记者等会利用微博、论坛等发表对危机事件的看法与意见；政府部门、行业协
会等第三方专业机构，也会发布危机事件进展的信息。（苏平，2012）危机事
件发生后，公众不仅可以从危机组织自身、其他第三方权威机构（如政府部
门、新闻机构等）获取危机信息，网友也成为传递危机信息的主力。这些传递
信息的信源可能因为其自身权威性、可信赖性的不同对公众的危机反应造成影
响。因而，本研究研究目的之一，即探究不同信息源传递的危机信息是否造成
公众不同的危机反应。 
网络社群的每一个人都可以看做是一个中心，向其周围人呈放射状传播信
息，信息由一传多，再由多传多，传播速度非常快。在危机信息传播中，社交
媒体发挥着越来越突出的渠道和平台作用，危机事件短时间内被广泛而快速传
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播，影响成倍放大。除危机类型及危机与人们的利益相关程度外，危机信息的
不确定性是影响网络社群危机信息传播的重要因素，危机信息不确定性越大越
会引起危机信息传播。（谢海华，2013）网络环境下，各种信息庞杂，危机信
息极有可能在尚未确定的情况下即被传播开来。信息的可靠性，也就是危机结
果的确定性，即事件查明前后是否对公众危机反应造成影响，关乎到企业是否
要将结果尚未确定的危机纳入危机管理中，组织是否需要对结果尚未确定的危
机进行回应。因而本研究目的之一，即研究危机结果确定性不同是否会造成公
众不同的危机反应。 
2文献综述 
2.1危机的定义与分类 
在危机研究领域，国内外很多学者都对危机提出了自己的定义。危机研究
先驱赫尔曼（1972）将危机定义为:“危机是一种形势，会威胁决策集团的根本
目标，在这种形势中，决策集团做出反应的时间非常短，而且这种形势经常会
向令决策集团意想不到的方向发展。”（刘晶，2013）Barton（1993）提出危
机是一个具有不确定性的大事件，并且会引起潜在负面影响，这种负面后果可
能对组织的资产和声誉造成巨大损害。Seeger（2002）提出，危机是特殊的、
难以预测的一系列事件，具有高度不确定性和高度威胁性。国内学者刘刚
（2004）认为危机是一种会威胁组织基本目标的实现，需要组织必须在非常短
的时间内做出关键决策，进行紧急应对的突发事件。胡百精（2005）认为，危
机是一种威胁性的形势或状态，主要由组织内部管理不善或外部环境变化造
成，可能破坏正常秩序、规范和目标，要求组织在短时间内做出决策，利用各
方资源，加强沟通管理。（冯春梅，2006）危机沟通的研究中,美国学者Coombs
的研究最为丰富,他的研究被学者们引用的最为广泛,本研究中我们以他的观点
作为危机的一般定义。Coombs （2007）认为,危机是对于一个不可预测的事件
的知觉,如果处理不当,它会威胁到利益相关者的期望、严重影响组织的表现并
且会对组织产生消极后果。 
依据不同的标准，危机可以被分为不同的种类，其中最经典的是Coombs的
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情境危机分类方式。Coombs基于社会心理学的重要理论归因理论（Attribution 
Theory）建立了情境危机传播理论（SCCT），基于公众对危机责任归因的感知
进行危机分类。Coombs（2002）总结和扩充以往文献中的危机分类，整理出一
份危机分类列表，列表中的危机分类包括13个条目，而后通过实验测量公众对
这些危机的责任归因的感知，将这13个条目的危机进一步分为三类：受害者型
危机（victim crisis）、意外型危机（accidental crisis）、可预防型危机
（preventable crisis）。如果企业与利益相关者相同，也是危机的受害者，
这种危机属于受害者型危机，包括谣言、自然灾害、竞争对手的肆意诬陷等。
如果危机不是企业有意制造的，是由于技术原因或设备故障引起的，这类危机
属于意外型危机。如果危机的产生是企业明知故犯的，企业犯得错误是可以避
免的人为错误，这类危机属于可预防型危机，包括人为原因导致的停产、产品
召回，企业有意欺骗利益相关者，故意违反法律法规，企业有意将利益相关者
置于危险中并导致部分公众受到伤害等。在这三种危机中，可预防型危机中企
业的责任归因最重，其次是意外型危机，受害者型危机的责任归因最低。（汪
臻真，2012） 
危机责任代表公众认为企业或组织应该多大程度上为危机负责。公众对企
业的评价受责任归因的影响，公众将责任归因于企业越多，危机对企业的伤害
就越大。（Coombs，2015）如果危机被认为是企业明知故犯的，企业是有意让
利益相关者陷入危机的风险中，那么企业的声誉会遭到极大破坏。危机责任归
因还会造成公众对企业的情绪反应，如愤怒、忧虑甚至是幸灾乐祸。声誉毁坏
和情绪反应都可能导致公众对企业的负面行动，如传播企业的负面言论，甚至
不再购买企业的产品。（汪臻真，2012）相比于受害者型危机和意外型危机，
可预防型危机责任归因最重，对企业的伤害最大，研究企业和组织应如何应对
可预防型危机具有更重要的现实意义，因而本文将选择可预防型危机进行研
究。 
2.2危机传播（Crisis Communication） 
Crisis Communication，在国内有两种翻译方式，危机传播或危机沟通。 
“传播”考察的是信息交流现象或手段，是发生在人与人或人与群体之间的信
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息传递的过程（吴小冰，2009），偏向于指称大众媒体所从事的信息生产与传播
活动；“沟通”更加能表现信息的互动交流特点(胡百精，2005)。危机传播或
沟通研究主要可以分为传播学、管理学和公共关系学三种不同的理论范式。从
传播学角度来说，危机传播是一种特殊的信息传播形式，主要研究危机传播过
程中媒介、受众、效果等变量；从管理学视角来说，危机传播就是组织进行危
机管理的活动，认为危机传播的研究是强调危机应对策略的选择；从公共关系
的角度来看，危机传播就是危机公关，最终目的是维护组织的良好形象，指危
机管理过程中使用公关手段与公众之间进行沟通及处理相关信息。（杨魁，刘
晓程，2011）综上，从“传播”和“沟通”的涵义上看，如果危机研究的目的
是提高组织危机应对、加强与外部交流的管理水平，则使用“危机沟通”的概
念，涉及的是管理学和公共关系学的理论范式。如果基于信息传播角度, 主要
研究危机信息的传播与扩散，则选择“危机传播”的概念，使用的是传播学的
理论范式，有“传播”之意。本研究旨在研究“包裹”危机的信息特征对危机
中公众反应的影响，探索信息的说服效果，因而本研究采用的是“危机传播”
的概念，从传播学的角度展开。危机传播的定义本研究也选择传播学视角下的
经典定义，也就是费姆-邦茨提出的“危机传播就是危机事件发生之前、之中以
及之后，介于组织和其公众之间的传播。” （杨魁，刘晓程，2011） 
无论是危机传播的角度,还是危机沟通的角度，传播理论都是其重要的理论
基础之一，传播过程理论被广泛用于危机问题的研究中。丹尼斯·麦奎尔和斯
文·温德尔在《大众传播模式论》中一共总结出了大众传播领域中的66种传播
模式，有几种模式是最为经典的传播模式，其中具有里程碑意义的就是拉斯韦
尔的“5W”模式（1948），如图1所示，在该模式中他首次明确提出传播活动的
5个要素和环节，为理解传播过程提供了基本框架。（杨魁，刘晓程，2011） 
 
图 1：拉斯韦尔 5W传播过程模式 
 
在危机传播方面，经过多年研究国外学者取得了一定的成果。Fiona Dugga
Who 
传播者 
What 
说什么 
In which channel 
传播渠道 
To Whom 
受传者 
With what effect 
传播效果 
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和 Linda  Banwell(2004)，从信息发送者和信息接受者的角度，构建了危机中
的信息传播模型。该模型中，把影响信息发送者和信息接受者的因素分为内部因
素和外部因素，并认为信息发送者的编码规则在危机信息的传播过程中起主导作
用。这一点证明了传播信源的重要性。 
Shannon 和 Weaver 通过对危机事件传播过程中各个环节的研究，构建了危
机事件传播模式，如图 2所示。在危机事件与公众的传播互动过程中，主要经过
危机编码、通道、危机解码、噪声、危机反馈等 5个环节。经过编码的信息必须
通过各种渠道对外传播，这就是危机的通道。通道是连接危机事件和公众的桥梁，
没有通道，就无法完成危机发送与危机接收的链接，因而通道在危机传播中至关
重要。 
 
图 2：Shanno 和 Weaver 危机事件传播模式 
 
无论多么复杂多变的危机传播机制,从根本上是由拉斯韦尔5个W生成和演绎
的，这五个构成要素被誉为整个传播学体系所指向的5个基本领域，也是危机事
件传播着力跨越的五道关口。（杨魁，刘晓程，2010）根据社会心理学的研究
结果，信息对人产生影响力通常决定于信息的四个因素：沟通者、信息内容、
传播渠道和听众。（方正，2011）也就是拉斯韦尔的5W，信息来源（who）、信
息特征（what）、传播媒介(in which channel)以及受众特征(to whom)影响着
最终的传播效果(with what effect)。本研究从传播媒介、信息来源、信息特
征三者展开，研究危机事件中信息的非核心特征对信息传播效果的影响，为组
织应对危机提供依据。
危机发送 危机接收 
危机事件 危机编码 通道 危机解码 公众 
噪声 
危机反馈 
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